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1 Atcanco

La política eslablecoiol do resolución onlaolapa de reclamación que tienen las atoasdol
Conlro do Llamadas. Tiendas Tigo, Reclamos Externos y ol atea de Operaclonos ligo Monoy
en la alendan, resolución yrespuesla de rociamos derivados do sorvicios Tigo Monoy.

Se establecen lainbión los dorochos que gozarán los usuarios de los servicios prestados por
SPDE Mobile Cash S.A, asimismo tos deberos ospoclolos que deben cumplir para la
prestación óptima de los sorvicios. Adornos do ostablocor las obligaciones emanadas do
Ley do pota SPDE Mobile Cash S.A.

2 Políllca;

Los usuatlos do los servicios proslados por SPDE Mobile Cash S.A gozaran de los derechos
ostoblocidos on la Ley pora Facilitar la Inclusión Financiera, Loy do Prolección al consumidor
y cualquier olra ley aplicable a la molerla.

SPDE Mobilo Cash S.A.por su parto dobcrá do cumplir con las obligaciones emanadas do
la l.oy pora Facilitar la Inclusión Financiera ysus normalivas regulalorias. Loy do Suporvlslón
y regulación dolSlslema Financloro.Ley do Proloccíón al consumidor y todas las normativas
aplicables al desempeño de su negocio.

So entenderán como reclamaciones aquellas Inconformidades por parlo dol diento
respecto al soivlcio de ligo Monoy quo se presentende manera formal ante represcntanles
do lo morca dotinidos a continuación.

Medio do Reclamación: El cliente podro presentar su Inconlormidad a Iraves de loscanales
Iradicionolos do atondan al cliente, siendo estos: Conlro de Llamadas, Tiendas ligo y Rodos
Soclalos.

Se entenderá como reclamación formal, cuando el clienlc présenle su reclamo por
cualquiera de los medios anteriormente mencionados.

Encaso de agolar el procedimiento regulado 011 osla políllca, sin que so hubiese llegado a
una solución so oslará a lo dispuesto según el procedimiento que establece la Ley de
Protección al Consumidor especialmente en su aparlodo do modios altornos para la
resolución do confllclos.

Nlvolos do Contacto por Motivos de reclamación: Los nivelesde atención definidos paro lo
atención de reclamos de los clientes estarán dlslribuldos do la slgulonlo formo:

Nivelas Tipo de Atondónos

• Rosoleodo PIN.

Nivel 1: • Bloqueos y desbloqueos do PIN
Centro de Llamados * Modificación de datos.

Tiendas Tigo • Reversiones de

Redes Sociales Depósito do dinero y retiro do dinoro
monoros a menores a $20.00

• Cambios de números.

Dopartamonto: | Operaciones ligo Money,
TipoJ Política
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Nivel 2 Arca de Operaciones

Nivel 3 Reclamos Especializados y
Denuncias anle Deíensoría del
Consumidor.

• Cosos do pagos de facturas no aplicados.
• Rovorsionas do Doposilo do dinoro y Roiiio

de dinero mayores a $20.00

-•l.^^Lóft\ígoAy..<:lgAÍ:)i<x"1U0OS (le ^IM í>0( AMt-
• Rosoludón do Donundas anlo Defensorio

dol Consumidor una voz agotados los
procedimientos regulados en esta polílica.

Rómpelo» do Rodamos: SPDE Mobilo Cash S.A liono a disposición poro la rocopción do
teclarnos los siguienles canales: Cenlro de llamadas, Tiendas Tigo y Redes Sociales, los
cuales prosenlan procodimlonlos y tiempos do rospuosla razonable.

Las causas por los cuales los usuarios dol servido Tigo Monoy podrán prosonlar sus rodamos:

Mollvo

Facturación/Cargo

Cobro por Transacclonos

Suiponslón dol Sotvlclo

Dltácora do transacciones

Calidad en la prestación dol
servicio

Falla do onttoga do
comprobanleí de
Transacciones Tigo Monoy

Rechazo do activación dol
servicio.

Doscrlpclón
Montos quo ol clionto no
reconoce) haber realizado y
generen transecciones que
áobilon o suman a su sóido Tigo
Money.

Montos quo rosullon doWlodos
do la cuonla ligo Monoy y quo ol
críenlo no reconozca corno

JKSEÍSi
Casos on los que el usuorio
considere que ha sufrido
suspensión, bloquoo o
desactivación do su servicio sin
su nuloriroción.

Solicitudes formólos de la
bitácora de transacciones
realizados en sus cuentos de ligo
Monoy por ol lilulor do la cuonla.

Casos doncfo ol clionto
Idonlifiquo la prestación del
servicio en situaciones
comprobobles del Inadecuado
funcionamlonlo do los servicios
Tipo Monoy.

Casos dondo ol diento

inanllioslo la no entrega de
comprobantos do la transacción
realizada a través de agenles
ligo Monoy. .

Cosos dondo ol clionto présenlo
reclamación por recharo de
suscripción a los servicios Tigo
Money

Departamento: Operaciones Tigo Money.

P'a?iLdo Rejrjyesla_

Hasta lOdíashóbilos

Hasla IOdias hábitos

Hasla tOdfashóbKos

Hasta tOdíashóbllos

Hasla 10 dias habites

Hasla 10 días hábiles

Hasta lOdíashóbilos

Tipo Políllca
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Desbloqueos do cuenla Tigo
Monoy a sollcllud dol cllcnle o
Patllclpanto y Paillclpanto
maestro

Cloqueos de cuenta Tlfjo
Monoy a solicitud del óroa do
(raudo o AMl.

Oíros reclamos

Los motivos de bloqueo:

a. Ingreso incorrecto de
PIN

b. Por robo o extravío.
c. Por AML

d. Por el osesor al
identificar algún caso
irregular

El desbloqueo lo realiza el
osesor de alendan al cllonte
que recibo gostlón

No se desbloquea cuenta
hasla no conlor con la
autorización del área do

riesgos y fraude.

Cualquier airo lipa do roclomo
quo no se conloniplo en tos
motivos anteriores,

Vigencia | Nov 7019

Intnadioln a! contado dol
cliente yasesor deberá tütíi/.oi
las voüdaciones de clionto

slgulenlo:

• Nombre complolo dol
diento

. DUl

• Focha do Nacimiento
• Yo soy yo para

comprobor quo os Ol
usuario de la línea

• Validar ol motivo riel

bloqooo

Hasta 10 días hábiles

Hasta lOdíashóbilos

„

Rospomqple de Rospondon

Las reclamaciones recibidas a travos do los medios Iradldonales: Centro de Llamadas
Tiendas Tigo y Redos Sociales, será el ejecutivo que recibió el caso del cliente el
responsable do su seguimiento y resolución.

Todas las reclamaciones során derivadas a los áreos destinadas para proporcionar
respuesta a los usuarios. La respuesta a los rodamos formales delos clientes, so realizarán
do maneraescrita a través do los medios digitales como correo electrónico uotros que
laempresa establozca para tales lines oenlrega de rospuosta física enTiendas Tigo.

Resolución:

La respuesta brindada al cliente se realizará en base a fundamentos técnicos ylégalos
como también a través del análisis realizado de transacciones derivadas on la cuonla
del clionto.

La recepción do un reclamo forma! de seivlcios Tigo Money no dolennina la respuesta
favorable a esle. La empresa podrá resolver favorable o no favorable al cliente,
argumenlando onambos casos las razones de la resolución.

Pora poder garantizar lo comunicación ofectiva de lo respuesla ol usuario Tigo Money
oste deberá proveer una cuenta de correo eleclrónico o número telefónico de
conlóelo quo so oncuentro activo para poder establecer comunicación con el usuario

Jlp_0_ Políllca

Departamento: | Operaciones Tigo Monoy.
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sobre la slluación ciue présenla on su osetilo o proveer información complomonlaria
para ol análisis de su roclamo.

Plazo do Rospuosta:

la rospuosta ol roclamo presentado por el usuario podrá serentregada hasla un plazo
de 10 dlus hábiles contados a partir de la entrega del reclamo on los medios digHalos
doslinodos para oslolin o on Tiendos Tigo. Solvo roqucrimientos con mayor complejidad
que requieran reestructuración de Información tóenica, los cuales se informará
oportunamente al cliente indicandola ampliación dol plazodo rospuosta.

sollcllud do Roconildgíflslójai

El cliente tendrá 3 días hábiles contados a parlir do la onlroga do lo rospuosla para
poder solicitar una teconsldoroción do la respuesla en caso de nodarse por confirmo,
adicionandoargumentos do posoo evidencias quo aporten al re análisis de sucaso.

Por el contrario, si en plazo de tres días hábiles contados a parlir do la onlroga do la
respuesla el clionto no expresa su conformidad o Inconformidad por la respuesta
emitida se entenderá como caso finalizado y conformidad por parto dol cllonlo.

Los muatlos do SPDE Mobilo Cash S.A tendrán especialmente los derechos siguientes:

- Recibir los servicios de TigoMoney por los cuales ha pagado.

• Recibir de! proveedor la inlonnación relativa a las características do los servidos de

Tigo Monoy y las condiciones de conlralaeión.

• Adquirir los servicios en las condicionos o lórminos quo Tigo Money oferte

públicamente.

- Elegir libremente ol punto Tigo Money de su conveniencia para realizar sus
transacciones de adquisición do saldo o abonos do los sorvicios Tigo Money.

- Recibir como pruoba do las oporaclones y/o Ironsacclones efectuadas, los registros

electrónicos de auloiización que se originen para su registro por la introducción do

su PIN en sistema.

- RecibirInstrucciones o Indicaciones para el correcto uso de sussetvicios Tigo Monoy,

advertencias sobre uso Inadecuado y responsabilidad do las partos contraíanles.

- Acceder a los medios do consulto de los servicios ligo Money con facilidad y

íaclibilldad en base a los canales establecidos por SPDE Mobile Cash S.A.

J'pq Polílica

Departamento: Operaciones Tigo Money.
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Vigencia Nov .2019

• Proscnlor sus inconlormidades. consullas o sugorenclos a Iravós de los medios

previamente establecidos.

- Toner a su disposición canales necesarios pota solicilor ínlormocián relativo a sus

Itansaccionos Tigo Money.

- Desistir de los servicios ligo Monoy on cuolqulor momento que lo deseo y por

cualquier canal de servido a disposición por SPDE Mobile Cash S.A.

Derecho a lo seguridad de sus transacciones a través de mecanismos de

conlirmación accesibles al responsable de la Ironsacclón,

I^MIli'iKtollÜjLSP.P.1; Mob'lo Cash S.A tendrán ospoclalmonlo los dobores stlgulontas:

- Reconocer y gorontlzorque los servicios prestados por Tigo Money consisten en el

onvlo y rocopción de dinero de su propiedad, con el fin de realizar pagos y/o

compras en comordos aullados.

- Resguardar el PIN establecido por ol clionto, posterior al registro como cliente Tigo

Money, reconociendo que mediante su PIN el ouloiízará lodos las Ironsocdones

realizadas por modlo do su roglslro Tigo Money.

- Identilicarse prescnlando su Documento Único de Identidad coda voz quo roallco

Ironsaccionos on un Agente Tigo Monoy.

Proporcionar Inlormación Inequívoca al Agento Tigo Money o en caso, introducir

corroclamonto on sistema Tigo Money el número de línea telefónica deslinatorla.

• Informarse dobldomonlo do los precios de los servicios Tigo Money los cuales se

encuentran disponiblos en los Agenlos Tigo Monoy, VA-Av.llciomonov.com.sv, *ól 1 o

22074000

- Aceptar la responsabilidad do la administración yresguardo de sus datos de acceso

como registro ligo Moneyy su PIN, reconociendo quo oslos lian sidoastgnados con

coráclor porsonalisimo, confidencial e intransferible, por lanío, la revelación a

terceros es responsabilidad dol cliente.

Jlpo_ PoVIlca

Departamento: Operaciones Tigo Monoy.
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3 Advertencias, riesgos y puntos críticos de conlrol

3.1 Advertencias:

. DIncumplimlonlo a la prosonto políllca pono on rlosgo lo atondan oportuna do
reclamos de clientes ligo Monoy.

3.2 Punto crítico de control:

So anexa ala prosonto política ol Corjtrol do Rociamos Atendidos por Sorvicios Tigo
Money.

4 Definición de conceptos (glosarlo de términos)

. SPDE Mobile CashS,A: SociedadProveedora de Dinero Electrónico Mobile Cash

Sociedad Anónima.

• AML: Área queseencarga de las Investigaciones contra Lavado de Dinero,
. Servicios ligo Money: Pagos ycobros, acreditaciones de regisltos de dinero

oloclrónlco. conversión do dinero eloctrónico a dinoro ofoclivo ycualquier tipo do

transferencia de dinero electrónico realizados por medio de dispositivos móviles

5 Anexos

Los siguientes opartados se establecen especfílcomenle poro uso interno de SPDE Mobile
Cash, S.A.

Tipo Político

Departamento: Operaciones Tigo Monoy.
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Política de Atención de Reclamos por Servido ligo Money

Versión

Vigencia

Anexo 2. Instrucciones paro al completar el Control de Reclamos Atendidos por
Servicios Tigo Money.

Instrucciones

No. de Correlativo:
Tipo de Reclamo:
Pecha de presentación:
Nombre del Clienle;
No. Referencia del Reclamo:

Breve descripción del Reclamo:

Monto Reclamado:

Lugardonde sucedió el evento

Techa de Resolución

Tipo de Resolución

Olicina que atendió el leclamo

Nombre del Empleado
Responsable
No. Telefónico y dirección
oloclrónlco

Número de reclamos en este reporte.
Clasificación do Motivos do Redamo.
Fecha en ta que el clienle présenlo el reclamo.
Nombre del tílulordel registro su|olo ol reclamo.
Numero do ID do la gestión ingresada.
Descripción de lainconformidad delcliente que motivo
ol redamo.
Monto reclamado por el cliente.
Nombro del lugar y ubicación donde sucedieron los
hechos.

Fecha en la que se dio respuesta al cliente.
Positiva: Cuando so haya reconocido a favor del clienle;
Negativa: Cuando se haya resuello que el reclamo no
procede.
Nombre de la unidad responsable de atender el
reclamo.

Nombrede responsable de la respuesta dada al clienle.

Número telefónico y corroo electrónico directo on que
se puede conectar a la persona que atendió el reclamo.

Anexo 3. Información de Documento

1. Objetivo

El objetivo dela presente polílica es establecer los carióles de alención delos reclamos
recibidos por seivlcio Tigo Monoy on todos los nivelas responsable deatenderestos reclamos
yproveer lineamientos de protección alusuario Tigo Money.

Tipo Polílica

Deportamenlo: [ Operaciones Tigo Money.

Sepl .2016
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2. Guía rápida

O L^>
f

SALIDAENTRADA

! inconformidad de
cliente recibida por
cualquier canal do

j atención alcliente

POLÍTICA

Atención oportuno do
reclamos do dientes

Resolución de reclamo

on plazo determinado
por esla polflica.

3. Autorizaciones

VALIOADO FIRMA

Co/yo.

Nombro:

GEKEIIIC Dü OPtRACIONCS

Carga

Nombra:

GFRFNIE Oí SERVICIOS í INANCICR05 MÓVIIK

Corno: DIRECTOR EJECUTIVO

NornUo:

4. Aprobación gobierno corporativo

Órgano

Junta General

Ordinaria de

Accionistas
t

Firma ,
Gerencia Legal

Fecha de sesión

19 de noviembre

2016

5. Control de Cambios

Número do Acta
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Departamento: Operaciones ligo Money.
Tipo j Política
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Nombre:

Sotir.iluifi'Potk'.lon

Ofrecctón Jo corrooüfccirúrtói pura rtóbir lenpmistn,
domicilio: ,

Cluiíad uto

SOLICITUD TIGO MONEY

DUI ColuOr atod;!<lo a l;i billetera.

. o Dirección ía

a los días del me* da

DEPOSITADO
En virtud del Art.21de la Ley para Facilitar la
Inclusión Financiera.

Defensoría del Consumidor.
Fecha: 18 DEDICIEMBRE PE 2018
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